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Abstract 

In the current changing and uncertain conditions, businesses must expand their tangible and intangible resources and 

internal capabilities so that they can respond appropriately to environmental changes. Therefore, they can achieve long-

term goals if they have a written strategic plan. Consumer hostility is one of the limiting factors of the globalization of 

markets and its effects on purchase decisions are considered to be one of the most important topics in the field of 

marketing and consumer behavior, which are less studied than other concepts. The purpose of this research is to provide 

a model to explain the relationship between customer hostility and mixed elements of marketing in the company of 

Modirankhodro using a qualitative method based on grounded theory. The snowball sampling method was used and 

continued until reaching theoretical saturation. Finally, 11 people were interviewed and the results of the interviews 

were analyzed using MAXQDA software. The main findings of the research are presented in two parts: conceptual 

framework and conceptual model. 
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 چکیده

 پاسخ طیمحی تغییرات به بتوانند تا داده گسترش را خود درونی هایقابلیت و ناملموس و ملموس منابع باید کسب و کارها کنونی نامطمئن و متغیر شرایط در

از عوامل  یکیخصومت مصرف کننده  .باشند داشته مدونی استراتژیک برنامه که یابند دست مدت بلند و کلان اهداف به توانندمی صورتی در لذا .مناسب دهند

ه شود که نسبت بیو رفتار مصرف کننده محسوب م یابیمباحث حوزه بازار ینتراز مهم ید،خر یماتآن بر تصم یراتبازارهاست و تاث یسازیکننده جهان محدود

 رانیدر شرکت مد یابیبازار ختهیبا عناصرآم انیرابطه خصومت مشتر تبیین برای الگویی ارائه پژوهش هدف این.حوزه کمتر مطالعه شده است ینا یممفاه یرسا

 از هک می باشد کشور صنعت خودروسازی حوزه نظرانصاحب و شامل کنشگرانپژوهش  یجامعه آمار .می باشد روش کیفی و مبتنی بر گرندد تئوری بهخودرو 

 مصاحبه نفر 11 از نهایت در و تارسیدن به اشباع نظری ادامه پیدا کرد. برفی گلوله روش از استفاده با گیرینمونه .شدند انتخاب مدیران و خبرگان این صنعت میان

 مفهومی چارچوب بخش دو در پژوهش اصلی هاییافته مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفت. MAXQDAافزارگرفته شد و نتایج حاصل از مصاحبه ها با استفاده از نرم 

 .است شده ارائه مفهومی مدل و
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 مقدمه

ناسب هستند. م یریگ میدانش روز و به تبع آن هنر تصم یریکارگبه ازمندین یاجتماع قیتحولات عم لیبه دل یامروز یهاسازمان تیریمد

 امروزه .(2۱2۱ ،۰)پارک و میتاس است کیاستراتژ تیریفنون مد یریکارگعصر حاضر، به یهاسازمان تیریدر مد نینو یهااز روش یکی

 که آنجا زا دیگر، بیانی به .است انکارناپذیر مؤثر عامل عنوان به رفتاری متغیرهای اهمیت ،بازاریابی جمله از اجتماعی علوم مباحث در

آغاز  کننده مصرف رفتار چگونگی و چرایی درک با بازاریابی موفق هستند، های بازاریابیفعالیت تمام عطف نقط کنندگانمصرف

مصرف  .(۰331 )درگی، دانندمدنظرش می از محصول استفاده از م و بعدهنگا قبل، ،کاربر رفتار را کننده مصرف رفتار واقع در .شودمی

ازی، )واقعیت مج گسترش و توسعه روزافزون ارتباطات کننده امروز بنا به دلایل و عوامل متعددی همچون جهانی سازی کسب و کارها،

نو و  و عرضه سریع محصولات رشد تولید سیاسی و اجتماعی، سرعت تغییر محیط اقتصادی، و...(،رسانه های جمعی  شبکه های اجتماعی،

زهای خالص مصرف کننده امروز مر تری نسبت به مصرف کننده دیروز دارد.تر و غیر قابل کنترلرقابتی تر،دارای ماهیت رفتاری پیچیده

رفتارهای نامتوازن مصرف . (2۱۰3 ،2)سولومون گ نموده و زیر پا گذاشته استبخش بندی بازاریابی گذشته را تا حد بسیار بالایی کمرن

ی از مفاهیمی یک تر شده است.تر و پرهزینهکننده امروز مدام در حال افزایش است و کنترل این رفتارها برای کسب و کارهای امروزی سخت

 اشد.باهمیت آن روز به روز بالاتر می رود مفهوم خصومت ورزی میکه منجر به رفتارهای نامتوازن مشتریان در کسب و کارها می شود و 

مایت تمایل طبیعی به حهنگام بروز خصومت  هم ابعاد احساسی و هم رفتاری دارد. و ضدیت می باشد. عداوت یا دشمنیبه معنی خصومت 

های خصومت می تواند بحران .(2۱۰2 ،3)رسال شودمی رود و تمایل به ضرر یا آسیب یا ضربه زدن به فرد یا گروه ایجادو همکاری از میان می

 سهمگین و مخربی را به کسب و کارها تحمیل کند.

 د روزافزونهستند که بتواند آنها را در بهبو ییها یو اتخاذ استراتژ یطراح ازمندیشرکت ها ن ،یامروز ریمتغ اریو بس ایپو ده،یچیپ طیدر مح

م ـچش ت.ـسای ادهترـگست ولاـه تحـبن دـک شـیدنز لاـحان دررـیا خودروسازینعت ـص. (2۱۰1 ،۴)موسلی رساند یاریعملکردشان 

ه دـیندر آی ـلمللاینـبی اـهزاره باـبن دـک شـیدنزدی و اـقتصزی ااـسی آزادوـه سـت بـحرک ،نعتـن صـیدر ات ـقابررفتن ـگت دـشاز دـنا

 .تـسایافته ه یژوهمیتی ا شرکتهای خودروسازیای رـتژیک باترـسی ازـیرهـبرنامدر آن ه ـت کـسآورده اد ـپدیرا یطی ارـش ان دور،دـه چنـن

ژوهش این پ ای برخوردار است.آمیخته بازاریابی امروزه به عنوان اساس و زیربنای یازاریابی در سازمانها و کسب و کارها از اهمیت ویژه

 بازاریابی در شرکت مدیران خودرو بپردازد.قصد دارد به بررسی رابطه خصومت مشتری با عناصرآمیخته 

واند تچرا که عدم توجه به مفهوم خصومت مشتریان می این پژوهش اهمیت بالایی برای شرکت مدیران خودرو و سایر کسب وکارها دارد،

ود آوری جه کاهش ستواند منجر به کاهش فروش و کاهش سهم بازار و در نتیخصومت مشتریان می تبعات جبران ناپذیری داشته باشد.

عدم  ود،شبا توجه به اینکه شرکت مدیران خودرو به عنوان بزرگترین خودروساز بخش خصوصی کشورشناخته می کسب و کارها شود.

 .ها و از دست دادن سهم بالایی از بازار شودتواند باعث بالا رفتن هزینهتوجه به خصومت مشتریان و رابطه آن با آمیخته بازاریابی می

 انی نظریمب

 خصومت مشتریان

به غری ،خصومت، عداوت یا دشمنی نوعی حس و ادراک خلقی / احساسی به معنای ضد من است. ادراکی قوی است که منجر به ضدیت

حمایت و  تمایل طبیعی به حس دشمنی، در نتیجه بوجود آمدن این با بی تفاوتی فرق دارد.و  شود و غیر دانستن در مورد فرد یا گروه می

                                                           
1. Park & Mithas 
2. Solomon 

3. Ressal 

4. Moseley 
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انسان مکانیکی امروزی، در (. 2۱۰2، ۰رسال) شود رود و تمایل به ضرر یا آسیب یا ضربه زدن به فرد یا گروه ایجاد می همکاری از میان می

ار کند رفتانسانها را وادار می شود. زندگی پر استرس و رقابتی،کم کم دچار کمبود انسانیت می های زندگی موفق هست، اماهمه جنبه

مخالفت  خصومت خصومت وجود دارد. نامطلوب داشته باشند. در میان بسیاری از رفتارهای ناخوشایند که ما را ناراحت می کند،غیرعادی و 

رک رفتارها د ما همچنین باید آن را شناسایی و از سایر ناخوشایندها متمایز کنیم. فراتر از درک آن. آشکار یا احساس بیزاری شدید است،

مت آرزوی باشد. خصومدیریت خصومت کار سختی است که برای غلبه بر آن به صبر، تمرین و تخصص نیاز می بر اساس علل و علائم

 آماده یا مشتاق بحث یا دعوا هستند.و کنندافراد متخاصم نزاع می بدی برای دیگران است.

 آمیخته بازاریابی

ف تواند با کمک آنها بر بازار هدشود،که یک شرکت میامکانات گفته میای از ابزار و یا آمیزه بازاریابی به مجموعه ،2آمیخته بازاریابی 

توان بازاریابی یم دارد که با به کارگیری صحیح آنها، متغیرهایی وجود یدر هر کسب و کار و تجارت تاثیر بگذارد و بر میزان تقاضا بیفزاید.

 .(۰۴۱۱، )فروزنده. .. آنها، چگونگی توزیع محصولات، تبلیغات و نوع محصولات، قیمت انندمتغیرهایی م را به بهترین شکل انجام داد.

  3محصول

یل و اعم از وسا محصول نام دارد. این شامل هر چیزی که قابل عرضه به مشتری باشد، شود،همه کالا یا خدماتی که به مشتری عرضه می

 محصول یبازاریاب در .دارد ایجداگانه محصول دهد،می که خدماتی به بنا یشرکت هر. شوندمیتجهیزات فیزیکی تا خدماتی مثل مشاوره 

 ازمشتری تولیدشود.نیبا ومطابق  تولید محصول باید موارد فراوانی در نظر گرفته شوند تا یک محصول بی نقص . دراست کلی تعریف یک

ا چه هبه محصول ما نیاز دارند؟ مشتری آنها چرا قرار است چه کسانی از این محصول استفاده کنند؟. جامعه هدف مشخص شود باید ابتدا

 .(2۱۰1 ،۴وآرمسترانگ )کاتلر کند؟پس از یک بار خرید چه چیزی آنها را وادار به خرید دوباره می انتظاراتی از یک محصول خوب دارند؟

  5قیمت

مت تنها رکن قی .شودکنندگان پرداخت میمصرفکالا اساسا مقدار پولی است که برای کالا یا خدمت به ازای استفاده از آن توسط  قیمت

ری کالا بدون لذا قیمت گذا .شود ولیکن بقیه عناصر بازاریابی همگی دارای هزینه هستنداز عناصر بازاریابی است که باعث ایجاد درآمد می

دارند برای کالاها و خدماتی که عرضه می ها،ها و شرکتتمامی سازمان توجه به سایر ارکان بازاریابی و تغییرات بازار کار اشتباهی است.

 .شود عنوان …حق العمل، اجراه بها، خرید و  این قیمت ممکن است در قالب مفاهیم گوناگونی مانند شهریه، آبونمان، کنند.قیمتی تعیین می

ند معتقد ظراننصاحب ساخت. ها را تنظیمو آن کرده را شناسایی گذاریقیمت موثر بر عوامل بایدبخشو رضایت درست گذاریقیمت برای

 :عبارتند از هکموثرند گذاریقیمت بر تصمیمات عوامل کلی دسته سه

 رتفولیویپو  و عمر محصول چرخه مانند سروکار دارند. سازمان و اهداف موثرند و با منابع گذاریبر قیمت هستند که آنهایی : سازمانی عوامل

 .محصول خط گذاریقیمت

 منافع مانند .وجود دارد معکوس و تقاضا رابطه قیمت زیرا بین .موثرند گذاریبر قیمت مشتری از طرف هستند که عواملی: مشتری عوامل

 .یا ذاتی ایجاد شده مشتری، تقاضای هایو ارزش

 :کندمی تقسیم دو دسته را به عوامل کاتلر این. و رقابت موثرند. مانند محیط گذاریبازار بر قیمت از طرف هستند که عواملی :بازار عوامل 

 .سازمانی و ملاحظات بازاریابی، هزینه آمیخته بازاریابی، استراتژی درونی: اهداف عوامل

                                                           
1. Ressal 

2. Marketing Mix 
3. Product 

4. Kotler & Armstrong 

5. Price 

https://parsmodir.com/db/marketing/plc.php
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 .(۰،2۱۰1وآرمسترانگ )کاتلر هاتقاضا و بازار رقابت، اقتصاد، دولت، واسطه بیرونی: ماهیت عوامل

 2مکان

شود. مکان ممکن است یک مغازه خرده فروشی، اطلاق می محصول و خدمت به محل فروش و توزیع آمیخته بازاریابی در توزیع یا مکان

مکان و زمانی  عرضه محصول، در اینترنتی یا یک کاتالوگ ارسالی از طریق پست مستقیم باشد.یک شبکه توزیع ملی، یک وب سایت 

 .(2۱۰2 ،3)چارلز و همکاران است برنامه بازاریابی هایترین جنبهکه مشتری آن را می خواهد، یکی از حساس

 4ترفیع 

های باشد. مدیران سازمانمی مشتریان هدف قصد خرید افزایشترغیب و اثرگذاری برای  های اطلاع رسانی،جموعه فعالیتم ،ترفیع آمیخته

به تهیه دام اقریان هدف و غیره تهای مشامروزی با در نظرگرفتن عواملی مانند رقابت حاکم بر بازار، ویژگی محصولات و سازمان، ویژگی

، ه شامل تبلیغات، پیشبرد فروش، روابط عمومی، فروشندگی شخصی و بازاریابی مستقیم استک های برقراری ارتباطاز شیوه ب خاصیکیتر

بازاریابی  در. شودآمیخته ترفیع نامیده می شود،ترکیب بالا که برای تحت تاثیر قراردادن مشتریان بازار هدف تهیه می کنند.می

های کلاسیک ترفیع شده جایگزین روش یابی تاثیرگذاربازار ، محتوای حمایت شده وبازاریابی محتوایی های جدیدی مانندشیوه دیجیتال

 .(۰۴۱۱ )درگی، است

 5کارکنان

در بازاریابی امروز  .ایجاد گردید بازاریابی چهار ابزار اولیه آمیخته پس از است کهبه عنوان پنجمین پی موجود در آمیخته بازاریابی  پرسنل

یش خدمات در از پو این موضوع به دلیل توسعه بیش  شودبازاریابی شناخته می ترین عوامل موجود در آمیختهپرسنل به عنوان یکی از مهم

 فروشگاه رد اگر میان این در و رسندمی فروش به متعدد هایفروشگاه طریق از کالاها از بسیاری امروز تجارت در باشد.کنار محصولات می

توان از صنایع مختلف آورد که موفقیت این های متعددی میمثال رسد.این کالا به فروش نمی هارت استفاده نشود،م با و آگاه افراد از

 (.۰332 )فروزنده، ها در گرو تخصص پرسنل بوده استشرکت

  6یندهافرآ

ای ایجاد تمایز بر است ابزاری ،تسهیل اجتماعی سازی کارکنان و مشتریان ،تسهیل فرآیند ارائه خدمات ،با توجه به ناملموس بودن خدمات

محصول طی کند تا به دست مشتری برسد اشاره دارد. معمولا هر محصول  فرآیند به تمام مراحلی که قرار است .کیفیت خدماتبالا بردن  و

ین اگر در این ب گویند.فرآیند می مواردبه همه این . از زمان تولید تا مصرف از چندین مرحله عبور خواهد کرد تا به دست خریدار برسد

سد، یا راحتمالا یا محصول به موقع دست مشتری نمی ی فرآیند دچار مشکل شود، نتیجه نهایی چیز دیگری خواهد بود.هایکی از بخش

 (.۰332 )فروزنده، بود نخواهد راضی اینکار روند از آنکه مشتری

 7ا و شواهد فیزیکیهدارایی

سهی به کلیه   سهی  و (  ,...پارکینگ ،نمای بیرونی ) ت خارجیلات سیون و نمای داخلی ) داخلیت لات   (تمیزی تجهیزات ا،کیفیت هو، دکورا

 (.۰332 )فروزنده، شودها و شواهد فیزیکی گفته میدارایی (شورهاروها و بکاتالوگ ،آراستگی و ظاهر کارکنان) دیگر عواملو
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 پیشینه پژوهش 

 

 نتایج نام نویسنده عنوان پژوهش

ساختاری از تاثیر خصومت  -آزمون مدلی

مشتری بر تحریم سفرهای زیارتی و 

سیاحتی به کشورهای عربستان سعودی و 

 امارات متحده عربی در تهران

 زاده حسن

(۰332) 

دهد که کدورت پایدار و کدورت موقعیتی، بیشترین تاثیر را بر این نتایج نشان می

و  کدورت پایدار بر ارزیابی پایینتر سفرهای زیارتی. وضعیت برانگیختگی داشته اند

سیاحتی، اثر مثبت و معناداری گذاشته است و کدورت موقعیتی تاثیر زیادی در تقویت 

و ملی  تر سفرهای زیارتیارزیابی پایین. دهدملی گرایی و خویشاوندی مصرفی نشان می

گرایی و خویشاوندی مصرفی بالاتر نیز اثر مثبت و معناداری بر تمایل به تحریم داشته 

تاثیر منفی بر کدورت بلندمدت، ارزیابی پایینتر سفرهای زیارتی تمایلات مذهبی، . است

درصد از تغییرات تمایل به  13چنین عواملی . و سیاحتی و تمایل به تحریم گذاشته است

ر تدرصد از تغییرات مربوط به ارزیابی پایین 1۱تحریم سفرهای زیارتی و سیاحتی و 

 .کنندسفرهای زیارتی و سیاحتی را تبیین می

ررسی تاثیرقوم گرایی بر قصد خرید با ب

خصومت، موقعیت اجتماعی  نقش میانجی

 اعتماد به نفس مصرف کننده و

 میمندی

(۰331) 

خصومت . ندانتایج پژوهش بیانگر این است که متغیرهای پژوهش تاثیر معناداری داشته

 به نفس و اعتمادمتغیرهای . قوم گرایی بر قصد خرید تاثیر منفی و معناداری داشته اند و

ولات پدیده ترجیح محص. دارندموقعیت اجتماعی بر قصد خرید تاثیر مثبت ومعناداری 

داخلی یا نظر منفی به کالاهای خارجی، تحت عنوان قوم گرایی، تعصب فرهنگی در 

ور کلی به ط. اثیرگذار بوده استبرابر کالاهای خارجی بر قصد خرید مصرف کننده ت

 د که مصرف کنندگان احساسات منفی نسبت به کیفیت و شرایطشوقوم گرایی سبب می

 .خرید محصولات خارجی داشته باشند

بررسی تاثیر خصومت سیاسی و اقتصادی 

بر خود برتربینی مصرف کننده و تصویر 

ذهنی محصول و کشور در بازار لوازم 

 خانگی

 امین زاده

(۰332) 

اثیری نسبت به یک کشور خارجی تنتایج تحقیق نشان داد، خصومت اقتصادی و سیاسی 

 .منفی بر قصد خرید محصولات مرتبط با آن کشور دارد

تحلیل اثر خصومت بر پیچیدگی ذهنی و 

قصد خرید مشتریان برندهای ورزشی 

 داخلی

 ابهری ساتلو

(۰332) 

ومیت ق ها حاکی از آن است که بین قومیت گرایی مصرف کننده و درگیری ذهنی، یافته

ننده و قصد خرید و همچنین میان درگیری ذهنی خرید و قصد خرید گرایی مصرف ک

ولی بین خصومت عمومی و قصد خرید، خصومت  .رابطه مثبت معناداری وجود دارد

اقتصادی و درگیری ذهنی خرید و همچنین بین خصومت اقتصادی و قصد خرید رابطه 

عمومی و درگیری همچنین رابطه منفی معناداری بین خصومت . معناداری مشاهده نشد

 .ذهنی خرید مشاهده شد

بررسی نقش مذهب، خصومت و قوم 

پرستی در تمایل به خرید محصولات 

خارجی مصرف کنندگان تهرانی؛ با نقش 

 تعدیلگری قیمت محصول

 بلوچی

(۰332) 

 به تمایل عدم بر تأثیر بیشترین مذهبی تعصبات که دهدنشان می آماری تحلیل نتایج

 قرار تأیید مورد خرید به تمایل بر مشتری دشمنی تأثیر و دارد آمریکایی کالای خرید

 تمایل بر مشتری دشمنی تأثیر قیمت که بود آن از حاکی گری تعدیل نتایج .نگرفت

 پیشنهادهایی آمده، دست به نتایج به توجه با نهایت ر. د بخشدبهبود می را خرید به

 .شده استارائه  مطالعه های اینمحدودیت نیز و کاربردی

بررسی تاثیر خصومت و قومیت گرایی بر 

 اقدام به خرید مصرف کنندگان

 آرامی

(۰332) 

های این پژوهش حاکی از این است که خصومت مصرف کننده بر قضاوت محصول یافته

همچنین قومیت گرایی مصرف کننده بر خصومت مصرف . و اقدام به خرید تاثیر دارد

شهرت شرکت خارجی بر خصومت مصرف کننده . اثرگذار استکننده و اقدام به خرید 
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نگرش نسبت به محصولات با مبدا خارجی بر قضاوت محصول  همچنین. گذاردتاثیر می

 .ر نهایت قضاوت محصول بر تمایل به خرید و اقدام به خرید تاثیر داردد .اثر گذار است

تحلیل تاثیر خصومت مصرف کننده بر 

 تصمیمات خرید

 عباسی

(۰332) 

یافته ها حاکی از آن است که خصومت عمومی اثر مستقیم و معناداری بر تصمیمات 

گذارد، خصومت اقتصادی دارای اثر غیرمستقیم معنادار و با میانجی گری کامل خرید می

درگیری ذهنی خرید روی تصمیمات خرید است و خصومت قومی نژادی نیز با میانجی 

اثر مستقیم و غیرمستقیم معناداری روی تصمیمات گری جزئی درگیری ذهنی خرید 

 .خرید دارد

 شناختی روان آموزشی بسته اثربخشی

 احساس و دوستانه رفتارهای بر رانندگان

 درونهای اتوبوس رانندگان خصومت

 تهران شهری

 

 شکوهی یکتا

(۰331) 

 به مربوط میانگین شافزای به رانحاض مداخله که داد نشان پژوهشهای یافته

 است؛ شده منجر خصومت احساس میانگین کاهش و دوستانه رفتارهایهای زیرمقیاس

 پیش بین ها نیآزمود خصومت میزان در را داری معنی تفاوت کاهش، این اگرچه

 برخی و دوستانه رفتار است توانسته آموزشی بستهرد. نک ایجاد آزمون پس و آزمون

 .است نبوده مؤثر خصومت احساس بر اما بخشد، بهبود را آنهای مقیاس خرده

مدیریت خصومت مشتری در مراکز تماس 

 فراملی در کشور هند

 روپل

 کریستوفر

(2۱2۱) 

تواند تواند احساسات خصمانه را تحریک کند که میمی (DBC)دهد که نتایج نشان می

جتناب اکلمه منفی دهانی ، )به عنوان واسطه تأثیر عدم شناسایی در مخالفت با نام تجاری 

این تحقیق به رشد فزاینده تحقیقات در مورد . عمل کند( از برند ، مجازات نام تجاری

و  کندروابط برند با مصرف کننده و خطرات آن برای برندها کمک می "جنبه تاریک"

شناسایی و تحقیقات هویت اجتماعی را ( عدم)همچنین میزان درک نقش احساسات در 

 .دهدافزایش می

مت  و عدم تمایل مصرف بررسی خصو

کننده نسبت به مصرف محصول قهوه بین 

 المللی

 و ساری، کورنیا

 نیسیتاآیو

(2۱۰2) 

نتایج تحقیق به دست آمده میزان خصومت مصرف کننده نسبت به یک کشور و تأثیر آن 

بطه ای دهد که رابر تمایل خرید از کشورهای متخاصم است. نتایج این تحقیق نشان می

مصرف کننده و عدم تمایل به خرید در تحریم کافی شاپ بین المللی بین خصومت 

 وجود دارد.

ان مشتری های کارکنان به شکایاتپاسخ

های وضعیت مشتری و اقلیم )نقش عصبانی

 خدمات(

 جرگر

 یرتز و

(2۱۰1) 

کند که کارمندان در شرایط ضعیف خدمات خشم بیشتری را ابراز ها تأیید مییافته

مقایسه با مشتریانی که وضعیت بالایی ندارند ، احتمال کمتری برای جبران کنند و در می

های کارمندان کمتر به در مقابل، در یک جو سرویس قوی، پاسخ. خسارت دارند

وضعیت مشتری وابسته بود و در سطح خشم پایین و احتمال زیاد جبران خسارت ارائه 

دهد و تأخیری فوری ثابت نشان می های رفتاری عاطفیبعلاوه ، پاسخ. شده همگرا بود

 .که جو کار قوی توسط کارکنان خط مقدم درونی شده است

تاثیر خصومت اقتصادی بر قوم گرایی 

مصرف کننده و تصویر کشور مبدا 

 محصول

 و نیسکو

 مینلفی

(2۱۰1) 

رهیز از کنند ، با پمصرف کنندگانی که نسبت به یک کشور خارجی احساس خشم می

بر اساس نتایج ، مقاله با بحث . دهندمحصولات داخلی را ترجیح می تولیدات خارجی، 

تر ارائه رسد و پیشنهاداتی برای تحقیقات بیشدرباره پیامدهای نظری و مدیریتی به پایان می

 .دهدمی

 ورزی سازمانیبررسی خصومت 

 های مشاغل رقابتی()چارچوبی از حوزه

 مارک من

 الدروم و

(2۱۰1) 

. کندرا با توجه به تمایل آنها به شرکت ها پروفایل می PMN هایچارچوباین تحقیق 

طبقه  PMNهمچنین شرکتها را براساس آسیب پذیری و واکنش اولیه در برابر حملات 

تایید شده است، ( ضمیمه)چارچوب مفهومی که با یک مدل ریاضی . کندبندی می

ی از چرا برخ. بیشترین خصومت را با شرکت ها دارند PMNدهد که کدام توضیح می

PMN جاری های تکنند در حالی که برخی دیگر به سرعت شرکتتهدیدها را صادر می

 .ندهست ینین خصومتو کدام شرکتها بیشتر در معرض چ. دهندرا مورد حمله قرار می
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بررسی خصومت مصرف کننده نسبت به 

 کشور مبدا و انتخاب کالای خارجی

 یون ژو دو

(2۱۰۴) 

دگان ، مصرف کنندر یک کشور میزبان با خصومت بالادهد که نشان می نتایج مطالعه

ود، شمحصولات خارجی را که از طریق یک سرمایه گذاری مشترک به بازار عرضه می

 های مطالعه هیافت. دهندکه واردات یا مشتقات کسب کامل هستند ، ترجیح میبه کالاهایی 

، مصرف کنندگان محصولات ومت بالادهد که در یک کشور میزبان با خصنشان می

 ،شودمشترک اکتسابی راه اندازی میخارجی را که از طریق حالت سرمایه گذاری 

خارجی را به یکی -محلی دهند که یک مارک محلی یا یک مارک تجاریترجیح می

، در یک کشور میزبان با در مقابل. خارجی اختصاص دهد-های تجاری داخلیاز مارک

های برند پس از فروش هیچ تاثیری در اهداف های ورود و استراتژیخصومت کم، حالت

 .خرید محصولات خارجی ندارند

 
 روش شناسی پژوهش

 نخبرگاه یدگااز د خصومت مشتریان با عناصرآمیخته بازاریابی در شرکت مدیران خودرورابطه  ارائه الگویهش حاضر وکلی پژف هد

ی گیرربا بهکاز نیارد موی هاو دادهست اگرفته م نجاد ابنیادادهنظریه ی گیرربا بهکاو کیفی دیکرب روچورهش چهاوپژاین  ست.ا

صنعت مطلع ن خبرگان و شناسارکااز سته از آن دهش وین پژری اماآجامعه  ست.ه اشدآوری جمع ،یافتهر نیمه ساختای مصاحبهها

ر بهطو، هشوین پژی در اهند. نمونهگیرار دقر شگرهوپژر ختیارا در اشی ارزبا ت طلاعاانستند است که میتوه اتشکیل شد خودروسازی

صنعت به ه گاو آمطلع ن شناسارکان وخبرگااز نفر  ۰۰را هش وین پژابخشکیفی ی نمونهها ،ستاراین ا در ست.اگرفته م نجااهدفمند 

یی ی رواهارمعیای به جاد، بنیادازی داده مبتنی بر نظریه پری هشهاویابی پژای ارزشبرس واسترو ابین رکو ست.داده ا خودروسازی تشکیل

ن، کتکنندگارمشارب تجاس نعکادر اچه حد  تا ،هشوپژی ینکه یافتههاایعنی  مقبولیت ند.اد دادهپیشنهارا مقبولیت ر معیا، پایاییو 

رد از مو 1ست که ه امقبولیت معرفی شدر معیاای شاخص برده  ست.ور اقابل باو موثق  ،مطالعهرد موه پدیدرد موه در ننداخوو هشگر وپژ

ند دبورت عباده ستفارد امو یممیزی هایتژاستراگرفت.ار قرده ستفارد امو، پایاییو یی و رواقت علمی ی دتقاای ارهش بروین پژدر انها آ

 مطلعین.رد خوزباده از ستفاو ایک یافته ن شدار تکر، نمونهدن متناسب نمو، شناسیم روشنسجا، اهشگروحساسیت پژاز 

 هشوپژی هادادهتحلیل و تجزیه 

ه ین شیوا گرفت.م نجاا شرکت مدیران خودرودر  س،واسترا و بینرکوی لعملهار استوس دساا هش بروین پژی اهادادهتحلیل و  تجزیه

 ست.ه اشدن هش بیاوکیفی پژل نهایت مددر  ،ستانتخابی اری اکدگذری ومحواری کدگذز،بااری صلی کدگذاشامل سه مرحله 

ی هاز، دادهبااری مرحله کدگذ لطودر  ست.اری اکدگذو ها دادهتحلیل و تجزیه در لین مرحله ز اوبااری کدگذ :زبااری لف( کد گذا

یر مقولهها( )زمقولهها ده خرو نها مشخص شدند آبه ط فرعی مربوی مقولههاو صلی ی امقولهها .سی شدرقت بردبه مصاحبهها از حاصل 

ز بااری کدگذای صلی تحلیل براحد واگرفته شد. ر بهکاس، واسترا و بینرکوه شدد تحلیلی پیشنهان فنو، ین تحلیلهااطی در تعیین شدند. 

اری یند کدگذآین فراطی  سی شد.رمنظم برر مقولهها بهطوده خر، مقولهها، صلیی ایافتن مقولههای انوشت مصاحبهها بررو ند.دم بوـمفاهی

 استخراج گردید. نهای آیژگیهااج و وستخرامقوله  2م و مفهو 23ز، کدبا۰23اد تعد

 کدها،یگررت درند. بهعبامیگی ارهم قرر کنادر یا هم معنایی ت و کااشترس اساامفاهیم بر ری،محواری کدگذدر  :ریمحواری کدگذب( 

نظر مفهومی با یکدیگر از کدهایی که م غاادضمن و با یکدیگر مقایسه میشوند  ،نداهشدد یجاز ابااری کدگذدر که ای لیهی اوستههاد و

ی کدگذار میپاراداابعاد  مرحله، نیواقع در ادر  .رندیگیقرار م یحول محور مشترک شوند،یم طستههایی که به یکدیگر مربود ،ه هستندمشاب

 .است امدهایپ و بستر حاکم، راهبردها طیشرا گر،مداخله طیشرا ،یعل طیمقوله محوری، شرا و شامل شش دسته ردیگیم شکل
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 : شکل دهی طبقات کلی از مقولات۰جدول 
 مفاهیم مقوله

 قیمت گذاری و فروش

 قیمت بالای محصولات

 سود اقساط بالای محصولات

 سهمیه ای)سامانه دولت(فروش محدود و 

 مقایسه قیمت محصول در داخل با سایر کشورها

 افت شدید قیمت محصولات در بازار

 مدیریت منابع انسانی

 عدم آموزش کارکنان

 عدم شناخت کارکنان از محصولات

 دانش فنی پایین کارکنان

 برخورد نامناسب کارکنان

 CRMواحد  کارکنان ضعف

 تبلیغات و فروش

 سطح پایین تبلیغات

 عدم وجود تبلیغات آگاهی دهنده

 فروش پایین تر در بازار نسبت به رقبا

 جوسازی وتبلیغات سوء علیه محصولات

 خدمات نمایندگی

 )کانال توزیع(

 تعداد اندک نمایندگی های فروش و خدمات نسبت به رقبا

 ارزیابی پایین سطح خدمات نمایندگی ها

 موقععدم تحویل به 

 یندهاآسیستم و فر

 طولانی بودن زمان پذیرش

 تاخیر در تامین قطعات

 پیچیدگی فرایند خدمات 

 کیفیت محصولات

 کیفیت پایین محصولات کشورچین

 هزینه نگهداری بالا

 تجربه سایر مشتریان
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 (:مدل خروجی پژوهش ۰شکل)

 

 
 باشد:دلایل انتخاب هر یک از طبقات اصلی به شرح زیر می

 طبقه محوری

ه، در نظر بوجود آمد این مقوله همان برچسب مفهومی است که برای چارچوب یا طرح رابطه خصومت مشتریان باعناصرآمیخته بازاریابی:

س از عناصرآمیخته بازاریابی مورد مطالعه قرار گرفته است، پ شود. با توجه به اینکه در این پژوهش، رابطه خصومت مشتریان باگرفته می

 د.تخاب شعنوان طبقه محوری انهای ارائه شده، این طبقه بهها در مرحله کدگذاری باز، و بررسی ویژگیها و تحلیل آنگردآوری داده

 شرایط علی

 امتعادل،قیمت گذاری ن کیفیت نامناسب محصول، شوندکه شاملتوسعه پدیده یا طبقه محوری می این عوامل)شرایط علی( باعث ایجاد و

 باشد.می ععدم تحویل به موقو  یندهای طولانیآفر تعداد پایین نمایندگی فروش و خدمات، تبلیغات غیرواقعی، کیفیت پایین خدمات،

 شرایط علی:

صول،قیمت     سب مح کیفیت نامنا

پایین           یت  عادل،کیف نامت گذاری 

ــر       ــی ــات غ ــغ ــی ــل ــب ــات،ت ــدم خ

واقعی،تعــداد پــایین نمــاینــدگی 

فروش و خــدمــات،فراینــدهــای  

 طولانی،عدم تحویل بموقع

 )طبقه محوری(:پدیده اصلی

میخته آعناصررابطه خصومت مشتریان با 

 بازاریابی

 راهبردها:

واردات خودروهای  

باکیفیت،قیمت گذاری مناسب با 

توان مشتریان هدف،آموزش 

مستمر کارکنان،تقویت و توسعه 

CRMافزاش سطح تجربه برند،   

 :پیامدها

هبود فرایندها،رشد و توسعه ب

خودروسازی  صنعت

کشور،افزایش سطح اشتغال،بالا 

رفتن اعتماد عمومی، بالارفتن 

ه خدمات،صرفه جویی کیفیت ارائ

ها،افزایش در هزینه 

 سودآوری،رشد اقتصادی کشور

 

 بستر حاکم:
طراحی چارچوب مفهومی رابطه خصومت مشتریان با عناصر آمیخته بازاریابی در شرکت 

مدیران خودرو، طراحی مجدد فرایندهای خدماتی،ایجاد فرایندهای آموزشی و کنترلی 

رایندها فایجاد فرایندهای مدیریت دانش در طول زنجیره و شفافیت نتایج ناشی از ،کارکنان

برای کارکنان.ایجاد فرهنگ آموزش و یادگیری در طول زنجیره خدمات، شناسایی و 

 توجه ویژه به کارکنان دارای مهارت و تجربه

 شرایط مداخله گر:

حریم ،  قضاوت مشتریان ،برنامه های اقتصادی و سیاسی دولتها،ت

 دیدگاه مشتریان نسبت به کشور مبدا محصول
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 راهبردها

ر و بستر حاکم گکه در تبعات طبقه محوری و تحت تأثیر شرایط مداخله استداری ها و تعاملات هدفاین مؤلفه بیانگر رفتارها و فعالیت

 توان با اسبمن گذاری قیمت باکیفیت، خودروهای شود که در پژوهش حاضر عبارتند از وارداتها راهبرد نیز گفته میاست. به این طبقه

های انگیزشی جهت سیاست برند، تجربه سطح شیافزا ،مدیریت ارتباط با مشتریان توسعه و تقویت کارکنان، مستمر آموزش هدف، ریانمشت

یره به ارزیابی دانش در طول زنج یندها.آهای مدیریت دانش در زنجیره و ارزیابی و پایش فرترغیب کارکنان، تشویق به مشارکت در رویه

های نگهداری سرمایه های کنترلی در یادگیری کارکنان در سازمان،های آموزشی جهت کارکنان، نظامکارگاه شده،بندی صورت زمان

 ان،های عملی به کارکنآموزش گزینش مناسب نیروی فکری، های کاربردی در حافظه سازمان،نگهداری تجارب و مهارت فکری سازمان،

رهای اشناسایی راهک استفاده از ابزار مناسب در دسترسی به دانش، های آموخته،و درس هانهادینه کردن آموخته یادگیری ضمن خدمت،

 خلق و انتقال دانش فردی و سازمانی. سرعت در کسب، دسترسی سریع به دانش،

 بستر حاکم

ها یا متغیرهای مفاهیم و طبقهای از این شرایط مجموعه شود.گذارند بستر گفته میها و تعاملات تأثیر میبه شرایط خاصی که بر کنش

 بازاریابی آمیخته عناصر با مشتریان خصومت رابطه مفهومی چارچوب طراحی دهند و در مدل معرفی شده عبارتند ازای را تشکیل میزمینه

ریت ای مدییندهآایجاد فر کارکنان، کنترلی و آموزشی یندهایآفر ایجاد خدماتی، یندهایآفر مجدد طراحی خودرو، مدیران شرکت در

 و ایجاد فرهنگ آموزش و یادگیری در طول زنجیره خدمات برای کارکنان. یندهاآدانش در طول زنجیره و شفافیت نتایج ناشی از فر

 شناسایی و توجه ویژه به کارکنان دارای مهارت و تجربه.

 گرشرایط مداخله

شوند. دارای ها متأثر میدهند و راهبردها هم از آنتشکیل میای از متغیرهای میانجی و واسط را شرایط عامی هستند که مجموعه

مبدا  دیدگاه مشتریان نسبت به کشورو  هاتحریم های اقتصادی و سیاسی دولتها،برنامه قضاوت مشتریان، باشند:های ذیل میزیرمجموعه

 .محصول)کشور تولید کننده محصول(

 ها()پیامد

رابطه  از پیامدهای حاصل در پژوهش حاضر، آیند.پیامدهایی هستند که در اثر اتخاذ راهبردها به وجود میها بیانگر نتایج و برخی از طبقه

ازی رشد و توسعه صنعت خودروس یندها،آبهبود فر عبارتند از خصومت مشتریان با عناصر آمیخته بازاریابی در شرکت مدیران خودرو

رشد اقتصادی  ،افزایش سودآوری ها،صرفه جویی در هزینه الارفتن کیفیت ارائه خدمات،ب بالارفتن اعتماد عمومی، افزایش اشتغال، کشور،

 آبادانی کشور. و توسعه کشور، پیشرفت خدمات به شهروندان، ارائه سهولت کشور،

خودرو به  مدیران موانع و الزامات رابطه خصومت مشتریان با آمیخته بازاریابی در شرکت ها،ها در قالب سه مقوله ضرورتنتایج مصاحبه

 باشد:شرح ذیل می
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 الزامات شناخت رابطه خصومت با آمیخته بازاریابی شرکت مدیران خودرو ( ضرورت، موانع،2شکل )               

 

 

ضرورت 
صرفه جوئی در منابع و هزینه ها•

صرفه جوئی در زمان•

تسریع در ارائه خدمات•

گسترش رفاه عمومی•

افزایش سهم بازار•

کاهش آسیبهای اجتماعی•

رشد و توسعه اقتصادی•

موانع 

سیاستهای اقتصادی و سیاسی دولتها•

عدم اتخاذ رویکرد بازاریابی مبتنی بر آمیخته بازاریابی•

تحریم های بین المللی•

عدم اختصاص بودجه کافی جهت توسعه سیستم مدیریت دانش•

قضاوت مشتریان نسبت به محصولات •

دیدگاه مشتریان نسبت به کشور مبدا محصولات•

الزامات

در تمام سطح ارتباطی با مشتریانCRMارتقا و گسترش •

ورود تکنولوژی و فناوری روز  خودروسازی به کشور•

طراحی مکانیزم های آموزشی•

طراحی مکانیزم کنترل کیفیت خدمات•

طراحی مکانیزم های مالی و تشویقی•

(سرمایه فکری)طراحی مکانیزم های انتخاب افراد شایسته و ماهر•

طراحی مکانیزم های ارتباطی•

شناخت میزان اهمیت خصومت مشتریان و تاثیر آن بر استراتژیهای سازمان•
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 گیرینتیجه

ت یافتن به دسعناصرآمیخته بازاریابی در شرکت مدیران خودرو بوده که راه حل  هدف اصلی پژوهش، بررسی رابطه خصومت مشتریان با

ودن موضوع باتوجه به جدید ب سازد.هایی بوده است که ترکیب آنها ما را به نتیجه و هدف نهایی نزدیک میپاسخگویی به سوال این عوامل،

های هببا استفاده از روش مصاح های پایه برای تحلیل و تفسیر،داده و عدم وجود ادبیات پژوهشی قابل اتکا در این زمینه در داخل کشور،

ند گردآوری و تجزیه و یآدر این پژوهش فر تن از مدیران و خبرگان صنعت خودروسازی گردآوری شدند. ۰۰عمیق و نیمه ساختاریافته با 

جهت  های بدست آمده درتا مرحله اشباع وکفایت نظری دادهیند آها بصورت همگام و موازی با هم انجام شدند و این فرتحلیل داده

ن اگبه عنوان نمونه مصاحبه شوند خصومت مشتریان با عناصر آمیخته بازاریابی در شرکت مدیران خودرو ادامه یافت.شناسایی رابطه 

p1,p2,p3,p5,p5,p9 ن مصاحبه شوندگا های قیمت گذاری داشتند.تاکید بر روی قیمت و استراتژیp1,p2,p4,p5,p10 بر تاکید 

 های فروش مستقیم داشتند.تبلیغات و استراتژی بر تاکید p2,p5,p6,p8مصاحبه شوندگان  کیفیت محصولات داشتند.

ای اجتماعی در هبا پیشرفت فناوریهای نوین و رشد بسیار سریع و روز افزون شبکه ماهیت و ابعاد خصومت ورزی مشتریان در عصر حاضر،

ریان نسبت در نتیجه خصومت ورزی مشت گردیده است. بشدت دچار دگرگونی و پیچیدگی همراه با قدرت فراوان مشتریان اختیار مشتریان،

ا هترین زمان ممکن ضربات و خسارات جبران ناپذیری را بر جایگاه برند شرکتتواند در سریعبه یک شرکت یا سازمان در هر صنعتی می

 بل توجهی کاهش دهد.ها در مقایسه با رقبا را به میزان قاها و سازمانو سازمانها وارد نماید و سهم بازار این شرکت

بر  آناثیر عمیق و ت )خصومت( تواند در کنترل و مدیریت این مفهوممی بی شک نتایج بررسی رابطه خصومت با عناصرآمیخته بازاریابی،

حوزه  با توجه به تحلیل نتایج حاصل از نظرات خبرگان نقش بسزایی داشته باشد. ها و سهم بازار شرکت مدیران خودرو در کشور،استراتژی

موارد مهمی از نقش خصومت و رابطه آن با عناصر آمیخته بازاریابی بدست آمد که از جمله می توان به موارد ذیل  صنعت خودروسازی،

 اشاره نمود.

خودروهای چینی و خودروهای  دسته خودروهای خارجی،سه خودروهای موجود را به  بصورت کلی در کشور ما مشتریان خودرو، -۰

 کنند.م میایرانی تقسی

ت کردن بین اقدام به شیف مشتریان با کوچکترین موردی که تاثیر حتی اندکی هم بر دیدگاه آنان داشته باشد، با توجه به مورد اول، -2

 نمایند.های تقسیم بندی میدسته

شود یدارند که باعث م)کشور مبدا محصولات شرکت مدیران خودرو( دیدگاه نامطلوبی  مشتریان خودرو نسبت به محصولات چینی -3

این دیدگاه خود زمینه ساز بروز خصومت نسبت به محصولات شرکت مدیران  انتخاب محصولات چینی خودداری کنند. تاحد امکان از

 گردد.خودرو می

 ان دارد.یکه این امر تاثیر مستقیم در تصمیم گیری مشترقضاوت و نظرات دیگران قرار دارند مشتریان خودرو به شدت تحت تاثیر  -۴

واند منجر به بروز تتجربه بد مشتریان  می مشتریان خودرو اهمیت بالایی برای تجربه دیگران در مورد محصول استفاده شده قائل هستند. -1

 خصومت نسبت به محصولات شرکت مدیران خودرو گردد.

ومت مشتریان نسبت تواند منجر به خصمنفی براحتی می و تبلیغات دارد کشور در ن صنعت خودروابالایی بر مخاطب تبلیغات تاثیر بسیار -2

 به محصولات شرکت مدیران خودرو گردد.

 تواند منجر به خصومت نسبت به محصولات شرکت مدیران خودرو گردد.جوسازی و شایعات به سرعت و میزان بسیار بالایی می -1
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نندکه کمدیران خودرو را نبود و ضعف قطعات یدکی بیان میبسیاری از مشتریان دلیل خصومت خود نسبت به محصولات شرکت  -2

 باشد.یابی میدر مقوله ترفیع در آمیخته بازار نشانگر ضعف شرکت

یکی از مهمترین دلایل مشتریان برای خرید یک محصول می باشدکه در سالهای اخیر سطح خدمات  خدمات و خدمات پس از فروش، -3

 سالهای قبل گسترش بیشتری یافته است.شرکت مدیران خودرو نسبت به 

 های فروش و خدمات پس از فروش نقش مهمی در کنترل خصومت ورزی مشتریان دارد.نمایندگی ساختار و ظاهر گستردگی، -۰۱

 ظاهر ،خوش اخلاقی های مختلف اعم از فروش و خدمات و .....تاثیر عمیقی بر بروز خصومت مشتریان دارند.پرسنل و کارکنان بخش -۰۰

 رفتارهای شایسته و موجه، پاسخگویی دقیق و بموقع برخی از مواردی هستند که پرسنل باید به رعایت آنها ملزم باشند. مرتب،

 آموزش مستمر و تخصصی کارکنان و پرسنل از اهمیت بالایی در جلوگیری از بروز خصومت مشتریان برخوردار است. -۰2

صرآمیخته ای شناخته و این امر تاثیر مستقیم بر عناخودرو را به عنوان یک کالای سرمایه مشتریان، با توجه به وضعیت اقتصادی کشور، -۰3

ت، افت شدید از نتایج این خصوم تواند منجر به بروز خصومت مشتریان نسبت به شرکت مدیران خودرو شود.بازاریابی دارد که در نتیجه می

 باشد.دیر فروش بودن این خودروها می قیمت خودروهای این شرکت در بازار و در نتیجه

مایت ح جلوگیری از ورود خودروهای خارجی به کشور، تحریم، جمله کنترل قیمت گذاری، سیاسی دولت از های اقتصادی وبرنامه -۰۴

داوم مدیریت عناصر م کشی در سالهای اخیر تاثیر مستقیم برعدم ثبات و تغییراترعهق کنترل فروش با سامانه دولت و از خودروسازی دولتی،

 آمیخته بازاریابی در شرکت مدیران خودرو داشته است.

قیمت محصولات  بسیاری از مشتریان بیشترین تاثیر مستقیم در بروز خصومت مشتریان را دارد. قیمت در بین عناصرآمیخته بازاریابی،-۰1

 نند.کبا قیمت این محصولات در سایر کشورها مقایسه میهای محصولات این شرکت را مدیران خودرو را بسیار بالا دانسته یا قیمت

خودروسازان چینی بوده است که  بویژههای بسیاری در بخش خصوصی های اخیر شاهد ورود شرکتصنعت خودروسازی کشور در سال

ر شدن بازار گردیده تباعث گسترش و تغییر ترکیب و نوع محصولات و در نتیجه بالا رفتن حق انتخاب و دگرگونی ذائقه مشتریان و رقابتی

ودروسازی نعت خنتایج بدست آمده از پژوهش انجام گرفته باید به دقت و با اهمیت بالا مورد توجه مدیران شرکتهای حاضر در ص است.

 کشور قرار گیرد و خصومت ورزی مشتریان همواره رصد، کنترل و مدیریت شود تا بتوان از خسارات و صدمات احتمالی پیشگیری نمود.
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